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RESUMEN
La presente investigación esta orientada a las diversas estrategias que se
deben emplear para otorgar a los clientes una correcta calidad  de servicio, el
estudio se realiza en la Agencia de Aduana M&D Soluciones Logísticas SAC.
El objetivo es determinar la relación entre estrategias competitivas y calidad de
servicio del área operativa de la Agencia de Aduana M&D Soluciones Logísticas
S.A.C. Callao- 2016.
Para el estudio se empleó herramientas estadísticas y de recolección de datos,
se utilizó los ítems del Modelo SERVQUAL para conocer la percepción de los
clientes con el servicio brindado por la Agencia de Aduana.
Lo resultados mostraron que la Agencia de Aduana emplea estrategias para
mantener  la calidad de servicio y así mismo, se observa que los clientes se
sienten satisfechos por el servicio que brinda.
Por otro lado, la medición de dimensiones también arrojo resultados favorables.
Con esta medición se consiguió cuáles deberían ser las implementaciones que
necesita la agencia para conservar a sus clientes.
Palabra clave: Estrategias, Calidad De Servicio, Clientes, Agencia De Aduana.
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ABSTRACT
The present investigation is oriented to the diverse strategies that must be employed
to give customers a correct quality of service, their study is done in the Customs
Agency M & D Soluciones Logísticas SAC. The objective is to determine the
relationship between competitive strategies and quality of service of the operational
area of the Customs Agency M & D Soluciones Logísticas S.A.C. Callao 2016.
For the study statistical tools and data collection were used, the items of the
SERVQUAL Model were used to know the perception of the clients with the service
provided by the Customs Agency.
The results showed that the Customs Agency uses strategies to maintain the quality
of service and also, it is observed that the customers feel satisfied by the service it
provides.
On the other hand, measuring dimensions also yields favorable results. With this
measurement was achieved what should be the implementations that the agency
needs to keep its customers.
Key word: Strategies, quality of service, customers, Customs agency.
